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と考える。敬語使用の実態や敬語への意識が気になるところである。





















































































































3 . 2 . 調査の方法
マニュアル敬語の使用の実態を調べるために、2019 年 6 月および 2019 年 7 月～ 2019
年 10 月の 2 回に渡って調査を実施した。対象は調査実施期間に接客業で働いている人
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アンケートでは、接客業で働く 10 代～ 40 代の合計 44 名から回答が得られ、雇用区
分の内訳はアルバイト（パート含む）39 名、正社員 5 名であった。回答者の割合は、
圧倒的にアルバイトの割合が高かった。また年齢の内訳は 20 ～ 24 歳が 27 名と圧倒的
に多く、全体の約 6 割を占める。業種の内訳は、販売と飲食店が多く、合わせて約 5 割
を占める。「その他」の業種は、映画館、ホテル、病院、音楽ホール、コールセンター、







10 代 20-24 歳 25-29 歳 30-34 歳 35-39 歳 40 歳以上 合計
雇用区分
正社員 0 2 1 0 0 2 5
アルバイト（パート） 2 25 5 1 1 5 39




ようになる。①の結果の詳細は 4. 1、④の結果の詳細は 4. 4 に示す。
表 2　二択式質問の回答 （①、④）
アンケート項目 はい いいえ 合計
① 職場に言葉遣いに関するマニュアルがありますか？ 31 13 44
④ 接客場面において相手によって言葉遣いや話し方を変





























の詳細は 4. 3 に示す。















に、③の理由や使い分け方の詳細は 4. 3 に、⑤の詳細は 4. 5 に、⑥の詳細は 4. 6 に示す。
4 . 1. 職場に言葉遣いに関するマニュアルがあるか
アンケート項目①「職場に言葉遣いに関するマニュアルがありますか？」に、「はい」































































































































4 . 3 . マニュアル敬語を実際に使用しているか
アンケート項目①「職場に言葉遣いに関するマニュアルがありますか？」に、「は
い」と答えた 31 名に、マニュアルで定められている言葉遣いを実際に使用しているか
を使用頻度別に聞いたところ、「常に使用している」と答えた人が 31 名中 9 名（29％）、
「使用するがマニュアル通りではない言葉も使用する」と答えた人が 31 名中 22 名












































































































































4 . 4 . 接客場面において相手によって言葉遣いや話し方を変えることがあるか
アンケート項目④「接客場面において相手によって言葉遣いや話し方を変えること
がありますか？」に、「はい」と答えた人は 36 名（82％）、「いいえ」と答えた人は 8
名（18％）という結果になった。言葉遣いに関するマニュアルの有無にかかわらず、相
手によって言葉選びをしている人が全体の約 80％と多かった。アンケート項目①でマ
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5．考察
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Abstract
This paper was instigated by the author’s experience of working as a part-time 
salesperson in the hospitality industry, during which time a customer complained about 
the author’s overly polite way of greeting. The honorifics suggested by the staff manual —
that is, Manual Keigo— may lead to customers feeling a psychological distance between 
themselves and the staff; therefore, the polite intention of honorifics may not be conveyed 
to the customers. Honorifics themselves generally express politeness; however, the question 
was raised from the experience above as to whether the use of Manual Keigo would really 
convey polite intention and make a good impression in all situations.
The author conducted a questionnaire survey to investigate the situations in which Manual 
Keigo was used, and how salespeople used it. Focusing on the salespeople’s impressions, the 
author aimed to explore the following three questions: 1） Is Manual Keigo actually used 
or not, 2） What kinds of Manual Keigo are used in which parts of the hospitality industry, 
and 3） How do salespeople use Manual Keigo in each situation?
The results of the survey revealed that not all the Manual Keigo led to feelings of 
distance between a salesperson and a customer. In some cases, Manual Keigo reduced 
distances by expressing closeness and making a good impression on the customer. While 
Manual Keigo is widely used, it is important for salespeople to use it properly, adapting it 
to each customer and situation. If a salesperson fails to use it properly, the customer may 
feel uncomfortable. Many salespeople in the hospitality industry are selective in their use 
of Manual Keigo according to their judgement of the situation, and their good judgement 
makes a good impression on the customer.
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